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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis tentang bagaimana pengaruh antara variabel 
lokasi, atmosfer toko, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada Lenggok Pasar Oleh-
Oleh di Palembang, serta bagaimana toko Lenggok dapat mempertahankan pelanggan yang loyal 
yang dapat berpengaruh pada peningkatan penjualan. Pada penelitian ini menggunakan metode 
penelitian kuantitatif. Populasi di dalam penelitian ini adalah pelanggan  pada toko Lenggok 
sedangkan sampel yang digunakan adalah pelanggan toko Lenggok yang telah melakukan 
pembelian pada toko sebanyak lebih dari 2 kali dengan menggunakan teknik pengambilan sample 
yaitu purposive sanpling. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis (uji T 
dan uji F) yang diolah dengan menggunakan aplikasi spss 23. Berdasarkan hasil penelitian, maka 
dapat disimpulkan bahwa adanya lokasi yang strategis, penciptaan atmosfer toko yang unik, dan 
kepercayaan yang telah diberikan kepada pelanggan dari toko, dapat membuktikan peningkatan 
loyalitas pelanggan pada toko Lenggok. 
 
Kata kunci : Lokasi, Atmosfer Toko, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan. 
 
Abstract 
The purpose of this research was to analyze about how the influence of location, store 
atmosphere, and trust variable of customers loyalty on souvenir market in Palembang, and how 
Lenggok stores can maintain loyal customers that can influence sales increase. In this research 
using quantitative research methods. The population in this research were customers at the 
Lenggok store while the sample that used was Lenggok shop customers who had purchased the 
store more than twice by using purposive sampling techniques. The analytical method used in this 
research was the validity test, reliability test, multiple linear regression analysis, classic 
assumption test, and hypothesis testing (T test and F test) which are processed by using SPSS 23 
applications. From the results of the research, it can be concluded that the existence of a strategic 
location, the creation of a unique store atmosphere, and the trust that has been given to customers 
from the store, it can be proved increase customer loyalty at the Lenggok Store. 
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1. Pendahuluan 
 
Perekonomian di Negara Indonesia terus mengalami peningkatan. Hal ini dapat dilihat 
bahwa pendapatan masyarakat terus mengalami peningkatan, akibat pendapatan yang mengalami 
peningkatan maka daya beli masyarakat juga ikut meningkat. Fenomena bisnis yang muncul saat 
ini adalah salah satunya mengarah pada peningkatan usaha ekonomi produktif yang termasuk ke 
dalam klasifikasi industri kreatif. Industri-industri kreatif tersebut merupakan industri pariwisata, 
kuliner, fashion, music, film, dan lainnya. Perkembangan industri tersebut sejalan dengan 
dukungan dari pemerintah melalui kebijakan ekonomi pada usaha kecil dan menengah. Salah satu 
industri kreatif yang tumbuh pesat di kota-kota besar adalah industri kuliner (Pamungkas, 2015). 
 
Indonesia merupakan  Negara yang memiliki beranekaragam budaya, suku, dan memiliki 
berbagai macam makanan khas daerah. Salah satu kota yang memiliki ragam budaya dan makanan 
khas adalah Palembang. Palembang merupakan ibu kota dari Sumatera Selatan. Palembang 
memiliki makanan khas yaitu pempek, laksan, celimpungan, mie celor, lakso, burgo, dan lainnya. 
Perkembangan pempek yang saat ini telah terkenal dan dinikmati oleh masyarakat lokal sampai 
mancanegara membuat toko-toko pempek berlomba-lomba untuk menciptakan sebuah toko unik 
yang dapat menarik pelanggannya yang dahulunya pempek hanya berupa sebuah toko yang 
menjual pempek saja namun saat ini toko-toko pempek telah menginovasi (Listi, 2018). 
 
Dalam perkembangan industri kuliner di Kota Palembang saat ini, banyak pengusaha melirik 
usaha kuliner unik untuk dikembangkan dengan menghadirkan one stop shopping. Konsep one stop 
shopping ini menyusun tema pasar oleh-oleh pada satu tempat. Pelanggan dimudahkan pergi ke 
satu tempat untuk berbelanja dengan berbagai pilihan ragam produk oleh-oleh yang tersedia. Toko 
yang kini telah hadir dengan menggunakan konsep one stop shopping adalah Lenggok Pasar Oleh-
Oleh Palembang (Linda, 2017).  
 
Perkembangan bisnis Toko Lenggok yaitu berlokasi di Kambang Iwak yang dapat dikatakan 
strategis karena sering dilalui oleh kendaraan bermotor serta akses lalu lintas kendaraan umum 
yang mudah, memiliki atmosfer toko yang unik dan nyaman, serta kepercayaan yang terlihat dari 
jumlah pengunjung.  Toko Lenggok mengalami peningkatan pada jumlah pengunjung dan volume 
penjualan. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian dilakukan untuk 
mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi faktor bagaimana Lenggok Pasar Oleh-Oleh 
Palembang dapat mempertahankan pelanggan loyal yang dapat berpengaruh pada peningkatan 
penjualan. Dengan melihat variabel-variabel analisis pengaruh lokasi, atmosfer toko, dan 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada toko Lenggok di Palembang baik secara parsial 
maupun simultan. 
 
 
2. Landasan Teori 
2.1 Lokasi 
Menurut Utami (2014, h.93) Lokasi adalah faktor utama dalam pemilihan toko 
konsumen. Menurut Tjiptono (2016, h.345) Lokasi mengacu pada berbagai aktivitas 
pemasaran yang berusaha memperlancar dan mempermudah penyampaian atau penyaluran 
barang dan jasa dari produsen kepada konsumen. Menurut Peter dan Olson (2014, h.268) 
lokasi toko adalah aspek penting dari strategi saluran. Lokasi yang bagus memudahkan akses 
ke toko, menarik banyak konsumen, dan dapat mengubah pola belanja konsumen secara 
signifikan. Menurut Tjiptono (2016, h.363) pemilihan tempat atau lokasi fisik memerlukan 
pertimbangkan cermat terhadap faktor-faktor berikut : (1) Akses, (2) Visibilitas, (3) Tempat 
parkir, (4) Lingkungan.  
 
2.2 Atmosfer Toko  
Menurut Utami (2014, h.255) Suasana toko (store atmosphere) merupakan kombinasi 
dari karakteristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak, pencahayaan, pemanjangan, warna,  
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temperatur, musik, aroma yang secara menyeluruh akan menciptakan citra dalam benak 
konsumen. Menurut Berman & Evans dalam Alma (2016, h.193) store atmosphere adalah 
karakteristik fisik toko yang menampilkan citra dari sebuah toko dan membuat konsumen 
menjadi tertarik akan toko tersebut, yang dapat mendorong kepuasan orang dalam melakukan 
pembelajaan. Menurut Berman & Evans dalam Alma (2016, h.223) membagi atmosfer toko 
ke dalam 4 elemen, yaitu : (1) Exterior variable, (2) General Interior Varible, (3) Store 
Layout. 
 
2.3 Kepercayaan 
Menurut Mowen dan Minor (2002) dalam Sangadji dan Sopiah (2013, h.201) 
mendefinisikan kepercayaan konsumen sebagai semua pengertahuan yang dimiliki oleh 
konsumen, dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan 
manfaatnya. Kepercayaan  pelanggan  merupakan faktor penting bagi pelaku bisnis dalam 
menjalankan bisnisnya. Menurut Kotler dan Keller (2016, h.225) “trust is willingness of a 
firm to rely on an business partner. It depends on a number of interpersonal and 
interorganizational factors, such as the firms perceived competence, integrity, honestly and 
benevolence” atau didefinisikan kepercayaan adalah kesediaan pihak perusahaan untuk 
mengandalkan mitra bisnis. Menurut Kotler dan Keller (2016, h.225) ada empat indikator 
kepercayaan konsumen yaitu : (1) Benevolence (kesungguhan / ketulusan), (2) Ability 
(Kemampuan), (3) Integrity (integritas). 
 
2.4 Loyalitas Pelanggan 
Menurut Alma (2016, h.275) loyalitas pelanggan adalah konsumen yang melakukan 
pembelian ulang secara teratur/regular. Menurut Sudaryono (2016, h.81) Loyalitas pelanggan 
merupakan konsumen yang merasan puas dengan produk atau merek yang dikonsumsi akan 
membeli ulang produk tersebut. Pembelian yang terus menerus dan berulang terhadap suatu 
produk dan merek yang sama akan menunjukkan loyalitas konsumen terhadap merek. 
Menurut Tjiptono (2005) dalam Sangadji dan Sopiah (2013, h.115) terdapat enam indikator 
untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu : (1) Pembelian ulang, (2) Kebiasaan 
mengonsumsi merek, (3) Rasa suka yang besar pada merek, (4) Keyakinan bahwa merek 
tertentu merek yang terbaik, (5) Perekomendasian merek kepada orang lain. 
 
2.5 Kerangka Pemikiran  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Penulis 2018      
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
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3. Metodologi Penelitian 
 
Berdasarkan permasalahan dalam penelitian ini, maka akan digunakan pendekatan 
kuantitatif. Menurut Borg and Gall (1989) dalam Sugiyono (2015, h.13) Metode kuantitatif 
adalah metode penelitian yang berlandaskan pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 
data yang menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat Kuantitatif/statistik, 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ditetapkan. Dengan tujuan yaitu untuk 
membuktikan hubungan antara variabel Lokasi, Atmosfer toko, dan Kepercayaan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan. 
 
Menurut Sugiyono (2014, h.20) Objek penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai 
dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Objek yang diteliti pada penelitian ini 
adalah Toko Lenggok. 
 
Menurut Sugiyono (2014, h.21) subjek didefinisikan sebagai salah satu dari anggota 
dalam sampel sebagaimana elemen adalah anggota dari populasi. Subjek pada penelitian ini 
adalah Pelanggan Toko Lenggok. 
 
Menurut Sugiyono (2015, h.117) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas  
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Di dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan masyarakat kota Palembang sebagai populasi pada penelitian. 
 
Menurut Sugiyono (2015, h.118) berpendapat bahwa sampel adalah bagian dari jumlah 
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini menggunakan  
pelanggan toko Lenggok yang telah melakukan pembelian sebanyak >2x. Metode pengambilan 
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria menurut 
Roscoe (1982, h.253) dalam Sugiyono (2015, h.131) yaitu :  
1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500 
2. Bila sampel dibagi dalam kategori (misalnya : pria-wanita, pegawai negri-swasta, dll) 
maka jumlah anggota sampel setiap kategori minimal 30. 
3. Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate (korelasi atau regresi 
ganda), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. 
Misalnya variabel penelitiannya ada 5 (independen + dependen), maka jumlah anggota 
sampel = 10 x 5 = 50. 
 
Dari teori diatas, maka penulis memilih poin nomor 3 untuk dijadikan sebagai acuan 
dalam memperkirakan berapa jumlah anggota sampel yang akan digunakan pada penelitian ini. 
Sampel yang akan digunakan pada penelitian ini adalah yaitu 10 x 26 indikator = sebanyak 260 
responden. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah pelanggan toko Lenggok yang 
sudah memenuhi kriteria yang ditentukan. 
 
Menurut Sugiyono (2015, h.193) terdapat dua jenis data yang terdiri dari : (1) Data yang 
diperoleh secara langsung dari sumber utama seperti responden atau subjek penelitian melalui 
kuesioner, wawancara, survey, dokumentasi dan focus group discussion. Data yang akan 
diambil dan digunakan untuk penelitian ini adalah data dari kuesioner yang peneliti akan  
sebarkan kepada pelanggan toko Lenggok yang tersebar di kota Palembang serta dapat 
memenuhi kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti. (2) Data sekunder adalah data yang 
sudah diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui melalui media perantara berupa bukti, 
catatan, laporan historis yang terarsip baik di publikasikan atau tidak yang meliputi data  
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laporan omset penjualan per bulan selama satu tahun, serta data jumlah pelanggan, dan  teori-
teori pada buku yang dijadikan landasan teori dan indikator pada penelitian ini. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
Berikut disajikan hasil pengolahan data yaitu koefisien determinasi, analisis regresi linier 
berganda, uji T secara parsial, dan uji F secara simultan yang dapat dilihat berdasarkan tabel 
dibawah ini : 
 
Tabel 4.1 
 
Tabel 4.1 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .930a .864 .863 1.210 
a. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN, ATMOSFER_TOKO, 
LOKASI 
b. Dependent Variable: LOYALITAS_PELANGGAN 
 
Berdasarkan tabel tersebut, menunjukkan bahwa nilai Adjusted RSquare sebesar 0,863 
(86,3%) angka tersebut menunjukkan nilai Adjusted R Square mempengaruhi variabel 
dependen yaitu Lokasi (𝑋1), Atmosfer Toko (𝑋2), dan Kepercayaan (𝑋3) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y) memiliki kontribusi sebesar 86,3%. 
 
Tabel 4.2  
 
                                                                     Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .626 .439  1.428 .155 
LOKASI .804 .055 .630 14.651 .000 
ATMOSFER_TOKO .194 .063 .125 3.086 .002 
KEPERCAYAAN .338 .051 .239 6.606 .000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS_PELANGGAN 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dinyatakan bahwa  persamaan regresi dalam penelitian yaitu 
sebagai berikut :  
Y = 0,323 +  0,299 Lokasi  +  0,460 Atmosfer Toko +  0,414 kepercayaan +  ε 
Keterangan : 
1. Nilai constanta sebesar 0,626 yang artinya loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 
variabel yaitu lokasi (𝑋1), atmosfer toko (𝑋2), dan kepercayaan (𝑋3) karena bersifat 
konstan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0, 626. 
2. Setiap peningkatan variabel lokasi sebesar 1 mampu meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,804.  
3. Setiap peningkatan variabel atmosfer toko sebesar 1 mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan sebesar 0,194. 
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4. Setiap peningkatan variabel kepercayaan sebesar 1 mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan sebesar 0,338. 
 
Tabel 4.3 
 
                                                                     Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .626 .439  1.428 .155 
LOKASI .804 .055 .630 14.651 .000 
ATMOSFER_TOKO .194 .063 .125 3.086 .002 
KEPERCAYAAN .338 .051 .239 6.606 .000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS_PELANGGAN 
 
Berdasarkan tabel diatas, diperoleh hasil yaitu sebagai berikut : 
1. Pada variabel lokasi (𝑋1) diperoleh  𝑡−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 14,651  dengan signifikansi 
0,000 yaitu lebih besar dari 𝑡−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu 1,9693 yang berarti hipotesis pertama 
diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Pada variabel atmosfer toko (𝑋2) diperoleh  𝑡−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 3,086 dengan 
signifikansi 0,000 yaitu lebih besar dari 𝑡−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,9693 yaitu yang berarti hipotesis 
pertama diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel atmosfer toko 
berpengaruh  secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3. Pada variabel kepercayaan (𝑋3) diperoleh  𝑡−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesar 6,606 dengan 
signifikansi 0,000 yaitu lebih besar dari 𝑡−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 yaitu 1,9693 yang berarti hipotesis 
pertama diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel kepercayaan 
berpengaruh  secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Tabel 4.4 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 2386.078 3 795.359 543.351 .000b 
Residual 374.734 256 1.464   
Total 2760.812 259    
a. Dependent Variable: LOYALITAS_PELANGGAN 
b. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN, ATMOSFER_TOKO, LOKASI 
 
Hasil uji F yaitu f hitung sebesar 543,351 yang menunjukkan bahwa f hitung 
lebih besar dari f tabel yaitu  2,64 dan signifikan 0,000 <  0,05 yang artinya hipotesis 
diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel lokasi, atmosfer toko, dan 
kepercayaan berpengaruh secara bersama-sama (simultan) terhadap loyalitas pelanggan 
pada Toko. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
1. Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji T atau signifikansi parsial maka dapat di  
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simpulkan bahwa variabel lokasi berpengaruh dengan signifikan secara parsial terhadap 
loyalitas pelanggan. Hasil analisis ini dapat dilihat dari nilai signifikansi sebesar < 0,05 dan 
nilai t hitung > nilai t tabel yaitu 1,9693 yang dilihat dari tabel t berdasarkan penentuan 
probabilitas pada tabel t sebesar 0,05 dimana hasil signifikansi dari harga sebesar 0,000, 
dan untuk nilai t hitung dari variabel lokasi sebesar 14,651 yaitu jumlahnya lebih besar dari 
t tabel pada penelitian ini. 
2. Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji T atau signifikansi parsial maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel atmosfer toko berpengaruh dengan signifikan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis ini dapat dilihat dari nilai signifikansi sebesar < 
0,05 dan nilai t hitung > nilai t tabel yaitu 1,9693 yang dilihat dari tabel t berdasarkan 
penentuan probabilitas pada tabel t sebesar 0,05 dimana hasil signifikansi dari harga 
sebesar 0,000, dan untuk nilai t hitung dari variabel atmosfer toko sebesar 3,086 yaitu 
jumlahnya lebih besar dari t tabel pada penelitian ini. 
3. Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji T atau signifikansi parsial maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh dengan signifikan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis ini dapat dilihat dari nilai signifikansi sebesar < 
0,05 dan nilai t hitung > nilai t tabel yaitu 1,9693 yang dilihat dari tabel t berdasarkan 
penentuan probabilitas pada tabel t sebesar 0,05 dimana hasil signifikansi dari harga 
sebesar 0,000, dan untuk nilai t hitung dari variabel kepercayaan sebesar 6,606 yaitu 
jumlahnya lebih besar dari t tabel pada penelitian ini. 
4. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa didapatkan hasil f hitung sebesar 
543,351  yang berarti lebih besar dari f tabel yaitu 2,64 sedangkan hasil signifikansi 
sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa adanya 
pengaruh positif yang signifikan secara simultan antara variabel-variabel independen 
terhadap variabel dependen. Jadi apabila setiap variabel independen digabungkan maka 
harga, lokasi, atmosfer toko, dan kepercayaan berpengaruh signifikan secara simultan 
terhadap variabel loyalitas pelanggan. 
 
5.2 Saran 
1. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi toko Lenggok untuk 
menerapkan variabel independen yang memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 
Toko Lenggok harus dapat mempertahankan apa yang baik dan memperbaiki apa yang 
kurang baik sehingga dapat terus mempertahankan pelanggan-pelanggan yang loyal. 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan toko Lenggok akan terus dapat menempatkan 
lokasi yang strategis, atmosfer toko yang unik juga nyaman, dan kepercayaan yang sudah 
diberikan kepada pelanggan serta terus melakukan evaluasi, memperbarui informasi-
informasi terbaru dan melakukan inovasi guna kemajuan toko Lenggok. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan wawasan tentang loyalitas 
pelanggan yang dipengaruhi oleh lokasi, atmosfer toko, dan kepercayaan Dalam penelitian 
ini masih belum menunjukkan secara keseluruhan tentang variabel apa saja yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan, diharapkan peneliti lain dapat menambahkan variabel-
variabel lain yang kemungkinan memiliki berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan agar penelitian selanjutnya lebih sempurna lagi. 
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